Klachtenreglement
Inleiding

In de formele klachtenbehandeling streeft CentraM na:

Professionaliteit – klagers stellen het op prijs dat zij tegemoet worden getreden door competente en deskundige behandelaars. De behandelaar moet betrouwbaar en ter zake deskundig zijn.

Correcte bejegening – een klager voelt zich meer serieus genomen als hij respectvol wordt behandeld.

Snelheid – een behandeling die snel begint, niet lang duurt en in één keer tot een uitkomst leidt, wordt hoger gewaardeerd dan een procedure die na lang wachten begint, lang duurt en pas na meerdere instanties te zijn gepasseerd tot resultaat leidt.

Gehoord worden – een klager is meer tevreden als deze zijn of haar zegje kan doen en zelf zijn of haar belangen en perceptie van de feiten naar voren kan brengen.

Voldoen aan verwachting – als een klager krijgt wat wordt gevraagd is deze tevreden. Maar ook wanneer dit niet mogelijk is, blijkt een toelichting of uitleg in een gesprek veel onvrede weg te kunnen nemen.

Dit wordt uitgewerkt in het klachtenreglement. Uitgangspunt is dat alle klachten in behandeling worden genomen.

Begripsomschrijvingen

Art.  1

1.1

De instelling: de Stichting CentraM, maatschappelijke dienstverlening
1.2

Bestuur: het orgaan van de stichting, als genoemd in 1.1, dat de hoogste zeggenschap in de instelling heeft.

1.3

Klacht: een mondelinge of schriftelijke klacht van (of namens) een cliënt over de wijze waarop hij is behandeld door de instelling of door een medewerker van de instelling.

Een klant kan betrekking hebben op elk handelen of nalaten of het nemen van een besluit dat gevolgen heeft voor de cliënt.

1.4.1

Cliënt: degene die gebruik wil maken, gebruik maakt of gebruik heeft gemaakt van dat hulpaanbod van de instelling.

1.4.2

Klager: een persoon of een groep van personen, in relatie staand tot de instelling, die een klacht voorlegt of voorgelegd wil zien aan de klachtencommissie.

1.5

Medewerker: een persoon werkzaam in de instelling, zowel in dienst van als op vrijwillige basis verbonden aan, inclusieve personen die in de instelling (een deel van) hun opleiding volgen, en onder verantwoordelijkheid van de instelling diensten verlenen aan cliënten.

1.6

Klachtencoördinator: een persoon binnen CentraM die in eerste instantie alle klachten beoordeelt  om te bepalen of er direct actie moet worden ondernomen De klachtencoördinator bewaakt dat klachten tijdig, volledig en zorgvuldig worden afgehandeld. 

1.7 Klachtencommissie: een commissie die door het bestuur van de instelling is ingesteld om klachten van klagers te behandelen en daarover te adviseren aan het bestuur.

1.8 

Ambtelijk secretaris: Een persoon die door de organisatie wordt aangewezen om de klachtencommissie bij te staan. Deze maakt geen deel uit van de commissie en heeft geen stemrecht.

Algemene bepalingen

Art.  2    Indiening van de klacht

2.1

Het recht tot het indienen van een klacht komt toe aan:

de cliënt;

zijn wettelijke vertegenwoordiger;

zijn nabestaanden tot en met de tweede graad;

personen die door de cliënt zijn gemachtigd.

2.2

Elke klager (en degenen over wie wordt geklaagd) kan zich doen bijstaan en/of doen vertegenwoordigen door een deskundige of vertrouwenspersoon.

Art.  3  Uitsluitingen

Een eis tot schadevergoeding wordt niet in behandeling genomen.

Art.  4  Het verstrekken van inlichtingen

4.1

De klachtencommissie is bevoegd tot het opvragen van relevante documenten bij de instelling en bij de klager voor een adequate behandeling van de klacht.

De klachtencommissie kan ter beoordeling van de klacht nadere informatie inwinnen bij de klager, bij degene over wie geklaagd wordt, bij de organisatie, alsmede bij derden. Voor het inwinnen van  informatie bij derden is toestemming nodig van betrokkene(n).

Van het inwinnen van nadere informatie wordt schriftelijk aantekening gehouden door de klachtencommissie. Deze aantekening wordt opgenomen in het dossier en bevat datum, inhoud en eventueel plaats of bron van de verkregen informatie.

Van alle bescheiden betrekking hebbend op een klacht wordt ten spoedigste een afschrift  gezonden aan betrokkene(n).

4.2

Documenten met betrekking tot de hulpverlening / dienstverlening kunnen alleen na schriftelijke toestemming van de klager door de instelling worden verstrekt aan de klachtencommissie.

4.3

De instelling is verplicht de overige documenten die betrekking hebben op de klacht ter inzage aan te bieden aan de klachtencommissie.

Art.  5    Geheimhouding

5.1

Elk lid van de klachtencommissie is op straffe van royement tot geheimhouding verplicht ten aanzien van alle de partijen betreffende gegevens en informatie die hem bij de behandeling van de klacht ter kennis zijn gekomen.

Voorts is ieder die bij de behandeling van de klacht wordt betrokken eveneens tot geheimhouding verplicht.

5.2

De klachtencommissie deelt partijen en overige bij de klacht betrokkenen, voorafgaand aan elke behandeling van de klacht, de in lid 1 omschreven plicht mee.

Art.  6    Inzagerecht

Zowel de klager, als de betrokken medewerker, als de instelling, worden in de gelegenheid gesteld alle op de klacht betrekking hebbende documenten in te zien. Stukken die door een van de partijen worden ingediend onder de conditie dat de andere partij hierin geen inzage mag hebben, worden niet in behandeling genomen en spelen bij de uiteindelijke oordeelsvorming geen rol.

Art.  7    Hoor en wederhoor

7.1

Zowel de klager, als de betrokken medewerker waarover geklaagd wordt, als de instelling, worden door de externe klachtencommissie in de gelegenheid gesteld hun argumenten naar voren te brengen en toe te lichten in elkaars aanwezigheid, tenzij de klachtencommissie het nodig oordeelt dat partijen afzonderlijk gehoord worden, of indien een van de partijen hierom verzoekt.

7.2

Indien tot afzonderlijk horen van de partijen wordt overgegaan, zal de klachtencommissie uitsluitend die informatie bij haar overwegingen betrekken waarop de wederpartij de gelegenheid heeft gehad te reageren.

Art.  8    Beëindiging van de procedure

8.1

De klager is te allen tijde gerechtigd de klacht in te trekken.

8.2

De klager dient hiervan schriftelijk mededeling te doen of te laten doen aan de klachtencommissie.

8.3

De klachtencommissie wikkelt de procedure zorgvuldig af ten opzichte van de instelling 

8.4

Met de uitspraak van de klachtencommissie wordt de procedure beëindigd. Een uitspraak kan bestaan uit:

niet ontvankelijk;

ontvankelijk, maar ongegrond;

ontvankelijk en geheel of gedeeltelijk gegrond.

Klachtenbehandeling

Art. 9
Klachtencoördinator

De bestuurder heeft een klachtencoördinator aangesteld. Alle klachten worden door de ontvanger van de klacht bij de coördinator voorgelegd om te bepalen wat er verder mee moet gebeuren. De rol van de klachtencoördinator is het  bewaken dat klachten tijdig, volledig, en zorgvuldig worden afgehandeld, eventueel na een gesprek met de klager en, indien van toepassing, degene waarover geklaagd wordt. De klachtencoördinator is dus belast is met het bewaken van de procedurele voortgang van klachtbehandeling, als ook met de inhoudelijke voortgang van klachtbehandeling. 

De klachtencoördinator  analyseert de informatie van klager en beklaagde(n), beoordeelt de klacht en zoekt en benoemt de vervolgacties die noodzakelijk zijn ten einde herhaling van klacht te voorkomen. De klachtencoördinator is bevoegd om afspraken met beklaagde(n) en/of andere betrokkenen te maken zodat deze vervolgacties uitgevoerd zullen worden. 

De klachtencoördinator is degene die de klager binnen drie weken een ontvangstbevestiging stuurt. Ook houdt de klachtencoördinator de klant op de hoogte van de voortgang. Indien er door anderen dan de klachtencoördinator brieven worden gestuurd dan  beoordeelt de klachtencoördinator alle antwoordbrieven in concept op volledigheid en toonzetting. De klachtencoördinator stuurt informatie over de klacht naar betrokken team(s) met als doel om te bespreken en om te kijken of er verbeteracties mogelijk zijn. Dee resultaten van deze bespreking worden door de manager aan de klachtencoördinator gerapporteerd.
De klachtencoördinator zorgt tevens voor periodieke interne rapportages. 

Indien de klacht mondeling wordt ingediend dat legt de klachtencoördinator de klacht  op schrift vast en toetst bij de klager of de klacht juist is geformuleerd. Vervolgens wordt de klacht door de klager ondertekend en binnen 3 weken na indiening van de klacht doorgezonden naar de klachtencommissie. 

Art. 10    Het instellen van de klachtencommissie
10.1

Het bestuur van de instelling stelt een klachtencommissie in, die zowel in haar oordeelsvorming als naar positie onafhankelijk is van het bestuur en die wordt bijgestaan door een ambtelijke secretaris.

De klachtencommissie is samengesteld uit:

een onafhankelijke voorzitter (bij voorkeur een jurist) ;

een deskundige op het gebied van de patiënten / consumentenbelangen;

een deskundige op het gebied van de werksoort waarop de klacht betrekking heeft;

een deskundige op het gebied van instellingsorganisaties. 

Voor de leden worden zo mogelijk plaatsvervangers aangesteld.

10.2

De leden van de Commissie worden voor een periode van vier jaar door het bestuur van de instelling benoemd. Zij kunnen na het verstrijken van hun zittingsperiode aansluitend voor een zelfde periode benoemd worden. 

10.3

Aan de behandeling van voorgelegde klachten nemen tenminste deel: de voorzitter en twee overige leden van de klachtencommissie.

10.4

De commissie kan gebruik maken van de diensten van deskundigen alvorens een uitspraak te doen. Over de daaraan eventueel verbonden kosten dient vooraf met de instelling overleg plaats te vinden en de instelling dient akkoord te gaan.

10.5
De commissie beslist met meerderheid van stemmen. Staken de stemmen dan is de stem van de voorzitter doorslaggevend.

10.6
Taak van de klachtencommissie:

te beslissen over de ontvankelijkheid van de klacht;

te beslissen of een klacht al dan niet geheel of gedeeltelijk gegrond is;

de uitspraak van de commissie gemotiveerd en schriftelijk vast te leggen en mede te delen aan de klager, degene(n) waarover geklaagd worden en het bestuur;

het doen van aanbevelingen aan het bestuur van de instelling en indien de klacht geheel of gedeeltelijk gegrond is, het geven van advies over de te nemen maatregelen ter oplossing van de klacht en /of genoegdoening van de klager.

10.7

Het lidmaatschap van de externe klachtencommissie eindigt:

doordat een commissielid zijn lidmaatschap opzegt;

door het overlijden van een commissielid;

door het verstrijken van de periode waarvoor een commissielid is benoemd;

doordat een commissielid op verzoek van de overige commissieleden door het bestuur uit zijn functie wordt ontheven wegens:

verwaarlozing van zijn taak;

andere redenen op grond waarvan handhaving als lid niet kan worden gevergd;

door royement van een commissielid op grond van niet-naleving van artikel 5 van dit reglement.

Art.  11    De procedure

11.1
De klacht kan mondeling of schriftelijk worden ingediend bij klachtencoördinator. Deze draagt zorg voor directe doorzending naar de klachtencommissie. Dit gebeurd per mail of per fax. Na drie dagen wordt bij de voorzitter van de klachtencommissie gecheckt of de klacht is ontvangen.  Ook vraagt de voorzitter van de klachtencoördinator een verslag over het onderzoek dat vooraf is gegaan aan de klachtenbehandeling door de klachtencommissie.  

Indien de cliënt een beroep doet op de formele klachtenprocedure - na eerdere bemiddelingspogingen -ontvangt de klachtencommissie de correspondentie betreffende de bemiddelingspoging, ter informatie, indien de betrokken partijen hiermee instemmen. 

11.2.

De voorzitter vraagt bij de klager na of deze gehoord wil worden door de klachtencommissie. De klager wordt ook over de procedure geïnformeerd. 

11.3

De klachtencommissie legt haar uitspraak schriftelijk en gemotiveerd vast en maakt deze binnen zes weken na indiening van de klacht  bekend aan de klager, degene over wie is geklaagd en de bestuurder. Verlening van de periode  met nog een termijn van 6 weken is mogelijk wanneer dit aan de klager wordt gemeld.  In die brief wordt de naam en telefoonnummer van de klachtencoördinator genoemd. 

.

11.4.

Alle correspondentie naar de klager wordt aangetekend verstuurd.

Art. 12    Termijn instellingsbesluit
12.1

De bestuurder aanvaardt de adviezen van de klachtencommissie als zwaarwegende adviezen en kan hiervan schriftelijk gemotiveerd afwijken. 

12.2

De bestuurder deelt de klager en de klachtencommissie binnen een maand na ontvangst van het in artikel 11.2 bedoelde oordeel van de klachtencommissie, schriftelijk, per aangetekende post) mede of zij naar aanleiding van dat oordeel maatregelen zal nemen en zo ja welke. De bestuurder wijst de klager in deze brief op alternatieven, 

12.3

De in 12.2 genoemde termijn kan, in overleg en met toestemming van de klager en de klachtencommissie, met maximaal 1 maand worden overschreden. De nieuw overeengekomen termijn dient schriftelijk te worden vastgelegd.

Art. 13
Beroep

Art 13.1

Tegen het besluit van de bestuurder staat nog de mogelijkheid van beroep open bij  de Gemeentelijke Ombudsman,

Art. 13.2

Voor zover van toepassing het Nederlandse recht staat het de klager te allen tijde vrij een beroep te doen op de kantonrechter

Artikel 14 
Verslag

14.1

De bestuurder stelt over elk kalenderjaar een openbaar verslag op, waarin het aantal en de aard van de door de klachtencommissie behandelde klachten geanonimiseerd worden aangegeven. Dit verslag wordt aangevuld met het verslag van de klachtencoördinator.

14.2

De bestuurder zendt het verslag zo spoedig mogelijk aan de geëigende instanties. 

�  Omwille van de leesbaarheid van het reglement is de mannelijke vorm gebruikt. Steeds worden echter zowel mannen als vrouwen bedoeld.
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